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IMPORTANCIA DE LA ALTA GERENCIA PARA LA IMPLEMENTACIÓN DE 
UN SISTEMA DE ASEGURAMIENTO DE LA CALIDAD 
RESUMEN 
  
El mundo competitivo en el que vivimos, se ha caracterizado por un progreso 
vertiginoso en las nuevas tecnologías, la innovación y los cambios constantes, y son estas 
razones las que han hecho indispensable que las organizaciones sean más flexibles y estén 
preparadas para enfrentar el medio en el cual se desenvuelven. De ahí que la gran necesidad 
de las empresas sea la de mejorar los procesos e innovar en el diseño de productos y 
servicios, para permanecer en los más exigentes mercados nacionales como internacionales 
con los más altos estándares de calidad.  
 
Es responsabilidad de la alta gerencia ejercer el liderazgo en la implementación de 
proyectos de aseguramiento de la calidad dentro de la organización que le permitan no solo 
mantenerse, si no buscar el crecimiento y no perder espacios ante la competencia. Una vez 
implementado un sistema de gestión basado en procesos, corresponde igualmente  a 
intervalos planificados, revisar el sistema de gestión de la calidad de la organización, para 
asegurarse de su conveniencia, adecuación y eficacia, es requisito ineludible involucrar a 
cada uno de los empleados en este proceso, manteniendo un amplio conocimiento de las 
políticas para luego aplicarlas adecuadamente en nuestros puestos de trabajo.   
 
En el presente documento presentaremos al lector la importancia que determina el 
liderazgo que se debe ejercer desde la Alta gerencia para el logro de una estructura 
operacional de trabajo con el fin guiar las acciones de todo los miembros de la organización 
de manera proactiva, práctica y ágil que conduzca el logro de los objetivos propuestos con 






Objetivo  General 
 
Determinar la responsabilidad de la Alta Gerencia en la introducción y manejo del concepto 
del sistema de Gestión de la calidad, a través de un liderazgo que consolide su 




1.  Definir la actuación y la  responsabilidad de la Alta gerencia como líder en la 
formulación de las estrategias  y  políticas de calidad de la organización y  el impacto 
generado dentro de la estructura de gestión. 
 
2. Entender como la alta gerencia puede promover y apoyar la implementación de un 
sistema de gestión de calidad basado en procesos. 
 
3. Entender como la calidad debe convertirse en un objetivo estratégico que involucra a 










“Herramienta de gestión sistemática y transparente que permite dirigir y evaluar el  
desempeño institucional, en términos de calidad y satisfacción social en la prestación de los 
servicios a cargo de las entidades. Está enmarcado en los planes estratégicos y de desarrollo 
de tales entidades “  (F. A. Hurtado, 2005). Pág.29.  
Requisitos 
“La entidad debe establecer, documentar, implementar y mantener un Sistema de 
Gestión de la Calidad y mejorar continuamente su eficacia, eficiencia y efectividad, de 
acuerdo con los requisitos de esta norma; este Sistema incluye de manera integral todos los 
procesos de la entidad que le permiten cumplir su función”. (COLOMBIA-PRC, 2004).  
Pág. 3.  
 
Modelo estándar de Control Interno 
 “Sistema integrado por el esquema de organización y el conjunto de planes, métodos, 
principios, normas, procedimientos y mecanismos de verificación y evaluación adoptado 
por una entidad, con el fin de procurar que todas las actividades, operaciones y actuaciones, 
así como la administración de la información y los recursos se realicen de acuerdo con las 
normas constitucionales y legales dentro de las políticas trazadas por la dirección y en 
atención a las metas u objetivos previstos”(F. A. A. Hurtado, Vélez, & de los Ríos). Pág. 
41.  
Proceso 
“Conjunto de actividades relacionadas mutuamente o que interactúan, para generar 






Modelo de Operación por procesos 
“Estandariza la operación de la entidad publica, integrado y armonizado con enfoque 
sistémico la misión y visión de la entidad para garantizar una ejecución eficiente” (F. A. A. 
Hurtado et al.) Pág. 86 
La cultura de calidad 
(Alvarez, 2001), Definió este termino de cultura de la legalidad como una forma de 
trabajar donde los esfuerzos de todos los integrantes de una organización se orientan para 
lograr una mejora continua en los procesos de trabajo, garantizando que los productos y 
servicios que proporcionen cumplan y excedan las expectativas de los consumidores y el 
sistema productivo respete las leyes, la sociedad y el medio ambiente.  
 
Liderazgo 
(Ibáñez, 2004) Sostiene que el liderazgo es un proceso de influencia (por medio de la 
motivación) en las personas para lograr las metas deseadas.  
Para ser un buen líder se requiere carisma, Inteligencia, poder de convencimiento, 
sensibilidad, integridad, arrojo, imparcialidad, ser innovador, simpatía, cerebro y 
sobre todo mucho corazón para poder dirigir a un grupo de personas y lo sigan por 
su propia voluntad, motivándolos, estimulándolos y así alcanzar las metas 
deseadas, y que cada quien se sienta satisfecho y tenga la sensación de ganancia y 






Las empresas han implementado mecanismos de control que permiten en su interior, 
elevar los índices de calidad para conducir el destino de la organización hacia un liderazgo 
en el mercado con altos estándares de competitividad. Por tal motivo todas las personas en 
una empresa deben desempeñar un papel importante para el cumplimiento de los objetivos, 
creando valor al interior en las empresas siendo estas evaluadas mediante un sistema de 
Gestión por Desempeño. 
Se debe tener en cuenta que la responsabilidad de sus empleados debe estar acorde al 
cargo; se deben asignar a las personas que estén preparadas para asumirlas, y para ello cada 
cargo debe contar con el personal más capacitado, lo cual se puede lograr con un adecuado 
desarrollo de carrera al interior de la empresa, y un completo plan de sucesión a todo nivel. 
Al lograr esta sincronización, se debe identificar el alcance que debe tener el cargo, 
como su preparación, experiencia y jerarquía sobre el control de los procesos, para definir 
así, su responsabilidad y conocimiento que permita un flujo adecuado de la información y 
logre un completo enfoque en los resultados, garantizando que los procesos no se detengan 
y aseguren la sostenibilidad del sistema, así como el cumplimiento de los objetivos 
organizacionales.  
(Juran, Medina, & Ballester, 1990) Estableció el término de “La motivación para la 
Calidad “que, involucra a cada uno de los integrantes de la organización en la ardua labor 
de eliminar obstáculos muy reales como la ignorancia, la competencia entre prioridades y la 
baja optimización de recursos para el logro de calidad en la organización. 
 Involucrar a cada uno de los colaboradores de la organización en la búsqueda de 
procedimientos y procesos de calidad, requiere de un trabajo sistémico que debe realizar y 
orientar la alta gerencia; para lograr este éxito es requisito indispensable el compromiso y la 
responsabilidad de toda la organización, teniendo en cuenta que si todo el equipo de trabajo 
ve a sus Líderes comprometidos, liderando las actividades, cumpliendo con lo establecido 
según los procesos y con sus funciones, el resultado será positivo para el logro de los 




Un verdadero líder dentro de la organización estará en capacidad de anticipar 
visionariamente la organización adaptándola a los diferentes cambios que exigen la 
globalización, promoviendo un trabajo mancomunado y sistémico con cada uno de los 
miembros de la organización, potenciando a sus colaboradores a través del desarrollo de 
competencias especificas que conduzcan hacían la implementación de procesos y 
procedimientos que impriman como resultado altos estándares de calidad y eficiencia.  
“Son los líderes los que deben incorporar y movilizar a sus colaboradores en el 
proceso de cambio y transformación empresarial y establecer en que medida afecta a cada 
uno de ellos En definitiva los líderes son gestores de cambio “(Palomo, 2010), 
2010).Pag.32.  
En la medida que cada persona se involucre, identifique, conozca y maneje los 
procedimientos dentro del proceso que está a su cargo en la Organización le permitirá a la 
Alta Gerencia tomar decisiones con mayor agilidad y contundencia.  
(Giopp, 2005) Señalo que el cambio por procesos se ha constituido recientemente 
como una de las estrategias predominantes del cambio organizacional tanto en 
organizaciones públicas como en privadas. 
(Fernández 2003) establece sobre la gerencia de procesos lo siguiente:  
Las organizaciones al aplicar la gerencia por procesos se han visto 
beneficiadas por el mejoramiento de los índices de eficiencia, eficacia y calidad en 
las producciones de sus bienes y servicios. “La gestión por Procesos consiste en 
concentrar la atención en el resultado de cada una de las transacciones o procesos 
que realiza la empresa en vez de las tareas y actividades. Las actividades se 
sistematizan para conseguir que fluyan integrada y rápidamente hasta el final de la 
transacción. Los documentos no se agrupan para pasar de un lugar a otro, sino que 
su ritmo de flujo depende de la optimización de la operación o transacción en que 
están implicados. Cada proceso tiene un responsable, por lo que la organización 




Partiendo del anterior concepto, determinamos que así como hay un encargado que 
debe asumir una responsabilidad para el desarrollo de un proceso, se debe identificar quien 
es el responsable de cada una de las actividades y procedimientos estandarizados, para que 
exista una sinergia en el cumplimiento misional de la organización ,de esta forma que un 
sistema de gestión integral aplicado a fondo por la gerencia institucional, inmiscuye y 
compromete misionalmente a cada miembro de un trabajo de equipo, concentrando los 
esfuerzos de todos los funcionarios hacia un determinado fin .  
 
El desconocimiento de la estandarización de procesos y procedimientos para el logro 
de objetivos empresariales es uno de los principales problemas de las organizaciones que 
han implementado la Gerencia por procesos, El funcionario por lo general desde su entorno 





IMPORTANCIA DE LA ALTA GERENCIA PARA  LA IMPLEMENTACIÓN DE 
UN SISTEMA DE ASEGURAMIENTO DE LA CALIDAD 
 
Modelo de gestión por procesos 
 
La empresa debe hacer una auto-evaluación de su estilo de liderazgo y conocimiento 
de los procesos empezando por el más alto nivel y seguir el proceso en cascada a los 
niveles siguientes de la empresa. Esto le permitirá encontrar cuál es el estilo ideal y nivel de 
control que tendrá sobre los procesos de acuerdo a los lineamientos y estrategia de la 
compañía tanto en su entorno como en su interior.  
(Ibáñez, 2004) En uno de sus apartes afirma que las organizaciones en la actualidad, 
para enfrentar los retos de competitividad y productividad, requieren modelos de gestión 
que propendan por la satisfacción de los clientes y es a través del diseño e implementación 
de un sistema de gestión de la calidad, como se pueden enfrentar dichos retos.  
Se hace necesario que las organizaciones apliquen modelos y mecanismos de gestión y 
control indispensables para que exista un orden y una estandarización documental de sus 
actuaciones, para que cuando se gestione un bien o servicio se requiera de un 
procedimiento establecido para no generar retrocesos y se oriente la organización hacia el 
logro de objetivos con un mínimo índice de incidencias y con un alto desempeño de 
efectividad y eficiencia de los recursos.  
Evaluar el Conocimiento que el equipo tenga sobre los procesos mediante auditorias 
periódicas, y mantener una mejora continua por medio de implementación de solicitudes de 
acción correctiva y su respectivo plan de mejoramiento, va a permitir tener control sobre el 
aspecto a mejorar involucrando a todo el grupo de trabajo, para lograr un impacto positivo 
directo al resultado de la compañía. 
(CALIDAD, 2010) En su portal de internet analiza de una forma muy puntual la 
importancia de la alta gerencia en la implementación de herramientas exitosas así: Los 
gerentes y jefes exitosos se deben hacer esta pregunta crítica: “¿He proporcionado los 
 
 
recursos adecuados y he creado una cultura en la organización para que podamos ser 
exitosos?”  
 
Modelo de Gestión por desempeño 
“Habilidades correctas en el sitio correcto” 
Durante muchos años las empresas se han preocupado por buscar el valor agregado al 
interior de ellas mediante variables endógenas que son las que creemos que de alguna 
manera podemos controlar o estimar su probabilidad de ocurrencia, implementando 
mecanismos de control financiero, productivo, también adaptando herramientas que 
facilitan control en la medición de indicadores como son: Seis sigma, Balanced Score card 
como estrategia de negocio. 
Vemos como las empresas más exitosas hoy en  día,  utilizan variables exógenas que 
aun escapadas de nuestro control permiten que la alta gerencia pueda crear y enfocar sus 
estrategias en conocer más  a sus clientes mediante exploraciones etnográficas, gustos, 
necesidades, etc. que le permitan recoger todo tipo de “Insight” (verdad revelada) ya que 
permiten de manera inesperada ser detectadas por un alta ejecutivo en el terreno o campo 
de trabajo¸ solo así se puede mantener el control sobre los procesos dependiendo del rol que 
desempeña cada individuo. Ejemplo: Un Director nacional de ventas conoce, controla y 
direcciona de acuerdo a los procesos que controla como es el qué hacer? de manera 
cuantitativa; en este caso el cómo hacerlo? será responsabilidad del gerente que controla la 
ejecución de un proceso quien deba conocer el detalle del mismo para evitar acciones que 
pongan en riesgo el cumplimiento de metas . 
Solo en estos términos podremos involucrar y exigir resultados cumpliendo con los 
procesos. No podemos olvidar como La globalización exige en tiempos modernos 
introducir sistemas que conduzcan al mejoramiento de los procesos de calidad, que deben 
ser vistos desde afuera y hacia afuera  variable exógena, para que desde allí se implementen 
las directrices al personal para realizar la articulación de lo que se requiere con 




Mejora del desempeño 
 
“Teamwork” es la habilidad de trabajar juntos hacia una visión común. La habilidad 
para dirigir esfuerzos individuales hacia los objetivos organizacionales. Esto es lo que 
permite a la gente común alcanzar resultados no comunes. Simplemente es menos yo y más 
nosotros. (West, 2012) 
Las organizaciones y sus miembros tratan permanentemente de mejorar su desempeño, 
lo cual requiere un cambio efectivo del comportamiento en el trabajo. Las organizaciones lo 
hacen porque su éxito depende no solo de su arquitectura (estrategia, estructura y sistemas) 
y de su operación, sino también, y en gran medida, del accionar de sus recursos humanos.  
Los miembros de la organización lo hacen para satisfacer sus aspiraciones personales 
(remuneración, desarrollo, progreso, etcétera) y al mismo tiempo contribuir al propósito de 
la organización. Es un éxito compartido el que motiva a cada uno de los empleados a 
adoptar las herramientas procedimientos y estándares de calidad para el logro misional, es 
la satisfacción personal de logros corporativos y es la satisfacción empresarial por logros y 
aportes a su personal, este es el punto en el que ambos se benefician, que impulsan y 
proyectan la eficiencia en el cumplimiento de las metas.  
Es un secreto de éxito que debe ser reconocido desde el nivel directivo, aplicado y 
socializado desde todos los niveles. 
Cuando las personas actúan en forma consistente y están dispuestas a superarse 
constantemente, sumados los recursos necesarios, se puede ser competitivo en cualquier 
ámbito. 
(Velázquez, 2008) “El sueño de poder” mejora tanto lo personal como lo laboral y 
cuando se pierde,  la productividad de la persona disminuye, su mente comienza a 
preguntarse “ que hago aquí, mi opinión por humilde que sea no la toman en cuenta”, que 
sucede, comienzan a buscar otro trabajo y esto en el mejor de los casos, por qué no se 
quieren enfermar de lo mismo, en el peor de los casos se contagian de la misma enfermedad 
y la empresa sigue su mismo ritmo, en este caso, ya pertenecen a la misma cubeta de 
cangrejos, conformistas, apáticos y esperando la quincena.  
 
 
Sin duda uno de los aspectos más importantes y básicos para que una empresa pueda 
alcanzar un nivel de competitividad, es poder obtener una integración eficiente de las 
personas que en ella laboran con los recursos físicos y materiales necesarios.  Buscar 
continuamente la integración de las personas para el máximo aprovechamiento de sus 
capacidades, la satisfacción de las necesidades humanas y el mantenimiento de las 
relaciones cordiales entre todo el personal, ha sido una de las premisas que permite ser 
competitivo a un equipo de trabajo.  
Referente al cambio de paradigmas (Lazzati, 2008) describe que “el cambio de 
pensamiento y paradigmas empresariales”, han ido evolucionando a través del tiempo y que 
permiten la importancia de su recurso humano sin ser visto solo como herramientas y 
objetos de trabajo, cuando establece la importancia de las prioridades organizacionales y 
personales en su desempeño. 
 La mejora continua en los procesos debe ser la prioridad de los equipos de trabajo, 
incluyendo las formas en que se pueden mejorar la satisfacción del cliente. Los equipos de 
trabajo deben estar alineados a los procesos para lograr resultados comunes y contribuir con 
la implementación de nuevas estrategias que permitan monitorear el conocimiento creando 
una cultura organizacional de actitud y conocimiento mediante el auto estudio, dirigido a 
todo el personal de la organización. 
 
Gestión de Calidad 
“Calidad significa hacer lo correcto cuando nadie lo está viendo” Henry Ford. 
La Gestión de la calidad debe centrarse en los planes de Planificación, Control y 
mejora de Calidad que aseguren el ciclo desde la definición de objetivos hacia el logro de 
las metas propuestas y que además permitan evaluar el comportamiento real de la calidad 
con los objetivos de calidad.  
Es entendida, como el conjunto de características inherentes de un bien o servicio que 
satisfacen las necesidades y expectativas de los clientes, sin embargo, muchos autores 
definen la calidad desde diferentes perspectivas, en este sentido (Juran et al., 1990); 
concibe la calidad como “la adecuación al uso”; también la define como “las características 
 
 
de un producto o servicio que le proporcionan la capacidad de satisfacer las necesidades de 
los clientes”. 
Deming (1989) propone la calidad en términos de la capacidad que se tiene para 
garantizar la satisfacción del cliente. Por otra parte, Crosby, la define como calidad de un 
producto o servicio en la medida que se puede está seguro de medir todas las características 
que satisfagan los criterios de especificación.  
Feigenbaum (2007) tiene una visión más integral de la calidad pues éste considera la 
necesidad de que exista una participación de todos los departamentos para garantizar la 
satisfacción de las necesidades y expectativas de los clientes.  
Un buen gerente o directivo debe ser una persona práctica. Debe poseer la capacidad 
para trabajar con base en las prioridades y necesidades de la empresa. Debe saber 
determinar cuáles son los objetivos importantes de la empresa y cuales los urgentes. Pero 
sobre todo debe ser un director de orquesta, que con la planificación de sus recursos y con 
un mínimo de ellos logre resultados de alto nivel y aun mas importante con altos estándares 
de eficiencia en los servicios y calidad en sus productos. 
Si no se sabe diferenciar entre cuales son los objetivos importantes y los urgentes, no 
sabrá administrar los recursos de la empresa con objetividad y por lo general ocurre que por 
resolver los problemas urgentes se descuidan los importantes, trayendo consigo la pérdida o 
demanda de los clientes por incumplimiento.  
La calidad de los productos o servicios de cualquier empresa está sustentada en la 
capacidad de mantener operando establemente sus sistemas de trabajo, y para poder 







 Observamos que  tanto el  conocimiento de  calidad como el liderazgo son 
fundamentales en la Organizaciones para establecer mecanismos a fin de 
efectuar una eficiente evaluación permanente de los procesos encaminados y a 
partir de ella tomar las medidas correctivas necesarias o acciones con 
posterioridad. 
 
 Según (Velazco, 2009) La evolución al significado dado a la palabra calidad va 
paralela al cambio de enfoque en la gestión empresarial. 
 
 Es vital que cada funcionario al interior de la organización, sin importar el 
nivel al que correspondan identifiquen y conozcan el Modelo de 
Administración por Procesos implementado ya que representa la herramienta 
que  permite asegurar que todas las acciones y procedimiento  se  ejecuten 
eficientemente, cumpliendo con estándares de calidad previamente 
establecidos. 
 
 Desde la Alta Gerencia se debe  diseñar las estrategias que permitan desde los 
demás niveles de gestión y operación incorporar  los procesos de calidad y 
herramientas de mejoramiento continuo para alcanzar los objetivos propuestos 
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